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This study aims to analyze the Effect of Promotion Strategy (X1), Product Quality 
(X2) and Service Quality (X3) on Customer Satisfaction (Y) Case Study on SCO BRI Life 
Semarang. The data used in this study are primary data. In this study, the sampling method 
using the Non Probability Sample method is Purposive Sampling. 
The results of this study indicate that the Promotion Strategy (X1), Product Quality 
(X2) and Service Quality (X3) simultaneously have a significant effect on Customer 
Satisfaction (Y) at BRI Life SCO Semarang. 
Based on the output of the size of R Square of 0.134. This means that jointly between 
the Promotion Strategy (X1), Product Quality (X2) and Service Quality (X3) affect Customer 
Satisfaction (Y) by 13.40% and the rest 86.60% is explained by other variables not analyzed 
in this study. 
 
Keywords: Promotion Strategy, Product Quality, Service Quality, Customer  Satisfaction 
ABSTRAK 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Strategi Promosi (X1), 
Kualitas Produk (X2) dan Kualitas Layanan (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Studi 
Kasus Pada SCO BRI Life Semarang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel dengan menggunakan metode Non 
Probability Sample yaitu Purposive Sampling.  
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Strategi Promosi (X1), Kualitas Produk 
(X2) dan Kualitas Layanan (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) pada BRI Life SCO Semarang.  
 Berdasarkan hasil output besarnya R Square sebesar 0,134. Hal ini berarti bahwa 
secara bersama-sama antara Strategi Promosi (X1), Kualitas Produk (X2) dan Kualitas 
Layanan (X3) mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 13.40% selebihnya sebesar 
86.60% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.  
 




Manusia sebagai individu tidak pernah 
terlepas dari macam-macam pembiayaan 
dalam kehidupan sehari-harinya. 
Penganggaran untuk biaya kebutuhan-
kebutuhan primer manusia seperti makan, 
minum, tempat tinggal, dan transportasi, 
pada umumnya telah direncanakan oleh 
masing-masing individu. Namun 
berdasarkan kenyataan bahwa tidak semua 
peristiwa dalam kehidupan seorang 
individu terjadi berdasarkan rencana, maka 
dari itulah muncul konsep asuransi. 
Asuransi dan perannya dalam mengurangi 
kerugian material akibat terjadinya 
peristiwa yang tidak terduga, telah 
mendapat tempat dalam benak konsumen 
dan memiliki kontribusi yang semakin 
besar dalam perekonomian modern akhir-
akhir ini. 
Keberhasilan suatu perusahaan 
asuransi sangat dipengaruhi oleh 
bagaimana perusahaan tersebut dapat 
memuaskan nasabahnya, dan salah satunya 
dengan memberikan pelayanan kepada 
nasabah yang hendaknya diarahkan kepada 
pelayanan yang berkesinambungan. 
Kepuasan nasabah secara individu sangat 
sulit dicapai karena bermacam-macam 
keinginan setiap nasabah. Oleh karena itu 
setiap perusahaan asuransi mempunyai 
berbagai pendekatan untuk mendapatkan 
solusi yang bagus untuk nasabah.  
Hal ini didukung oleh pernyataan 
Kotler (1997:36) yang menyatakan bahwa 
kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari 
perbandingan antara kesan terhadap 
kinerja atau hasil suatu produk dan 
harapan-harapannya. Berdasarkan teori 
manajemen pemasaran, kepuasan 
pelanggan dapat dipengaruhi oleh 
beberapa faktor. Menurut Tjiptono (2011), 
kepuasan pelanggan salah satunya dapat 
dipengaruhi oleh strategi promosi, kualitas 
produk dan kualitas layanan. 
Strategi promosi merupakan salah satu 
awal dalam rangka mengenalkan produk 
kepada konsumen dan ini menjadi sangat 
penting karena berhubungan dengan 
keuntungan-keuntungan yang akan 
diperoleh perusahaan. Strategi promosi 
akan berguna dengan optimal bila 
didukung dengan perencanaan yang 
terstruktur dengan baik. Perusahaan jasa 
harus dapat merancang strategi promosi 
yang tepat dalam mencapai tujuan 
perusahaan, salah satu tujuan perusahaan 
adalah dapat menarik minat konsumen 
untuk menggunakan jasa yang ditawarkan. 
Oleh karena itu untuk menarik perhatian 
konsumen maka perusahaan harus bisa 
menerapkan suatu strategi pemasaran yang 
tepat sesuai dengan kondisi pasar yang 
dihadapi. Keberhasilan strategi pemasaran 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah 
satunya yaitu dengan memilih promosi 
yang tepat dalam memasarkan jasa.  
Satu faktor lain yang dianggap 
berkontribusi besar dalam membentuk 
kepuasan pelanggan adalah kualitas 
produk. Kualitas produk memiliki konsep 
yang menyatakan bahwa kualitas produk 
ditentukan konsumen, oleh karena itu 
perusahaan harus dapat mengerti persepsi 
konsumen yang menyangkut kualitas 
produk tersebut. Menurut Juran (1999) 
“higher qualities enables companies to 
increase customer satisfaction” Oleh 
karena itu, peranan Kualitas Produk dalam 
upaya penciptaan Kepuasan Pelanggan 
juga menjadi penting untuk diteliti. 
Beberapa uraian diatas penulis tertarik 
untuk mengetahui pengaruh strategi 
promosi, kualitas produk dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan pelanggan 
(studi kasus pada BRI Life Semarang 
ACE). 
 
Tinjauan Pustaka dan Pengembangan 
Hipotesis  
Kepuasan Pelanggan   
Kepuasan adalah respon akan 
terpenuhinya ekspektasi konsumen. 
Dengan kata lain kepuasan adalah sebuah 
pertimbangan bahwa fitur dari sebuah 
produk atau jasa memberikan sebuah 
tingkat kenikmatan dari terpenuhinya 
ekspektasi konsumen (Oliver, 1997). 
Juran, 1991 (dikutip oleh Kelsey & Bond, 
2001). “Customer’s satisfaction is defined 
as the results of goods and services offered 
for responding to customer’s needs and 
the satisfaction or increasing their 
expectations”.  
Strategi Promosi  
Strategi promosi adalah rencana untuk 
penggunaan yang optimal dari elemen-
elemen promosi : periklanan, hubungan 
masyarakat, penjualan pribadi dan promosi 
penjualan (Lamb, et.al, 2001 : 146). 
Menurut Assauri (2014:265) promosi ialah 
suatu usaha perusahaan untuk 
mempengaruhi dan merayu calon pembeli, 
melalui pemakaian segala unsur acuan 
pemasaran. Untuk itu perusahaan harus 
memiliki strategi promosi yang tepat untuk 
dapat bersaing. Dapat disimpulkan bahwa 
strategi promosi merupakan kegiatan yang 
direncanakan dengan maksud membujuk, 
serta mengingatkan konsumen tentang 
produk atau jasa yang dijual agar mau 
membeli produk perusahaan sehingga 
tujuan untuk meningkatkan penjualan 
diharapkan dapat tercapai. 
Kualitas Produk   
Produk didefinisikan sebagai 
sesuatu yang dapat ditawarkan ke dalam 
pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, 
atau dikonsumsi sehingga dapat 
memuaskan keinginan atau kebutuhan 
(Kotler, 1997). Konsumen akan menyukai 
produk yang menawarkan kualitas, kinerja, 
dan pelengkap inovatif yang terbaik (Hadi, 
2002). Dalam rangka mengevaluasi 
kualitas produk atau jasa konsumen 
membutuhkan suatu norma mengenai 
produk/jasa yang baik atau layak diterima. 
Citra perusahaan mungkin akan 
menciptakan harapan yang sesuai, tetapi 
sedikit alasan teoritis yang mendukung 
bahwa konsumen menggunakan harapan 
untuk menilai kinerja produk setelah 
pembelian.  
Kualitas Pelayanan  
Definisi kualitas pelayanan pada 
dasarnya berfokus pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan yang dimiliki 
pelanggan. Menurut Alma (2004:293) 
kualitas jasa adalah “Tingkat kemampuan 
suatu jasa dengan segala atributnya yang 
secara riil disajikan sesuai dengan harapan 
konsumen”. 
Pengaruh strategi promosi terhadap 
kepuasan pelanggan  
Teori difusi inovasi (Everett 
Rogers.,1983) meyakini bahwa sebuah 
inovasi terdifusi ke seluruh masyarakat 
dalam pola yang bisa diprediksi (Rusmiarti 
A Dewi,2015,85). Beberapa kelompok 
orang akan mengadopsi sebuah inovasi 
segera setelah mereka mendengar inovasi 
tersebut. Sedangkan beberapa kelompok 
masyarakat lainnya membutuhkan waktu 
lama untuk kemudian mengadopsi inovasi 
tersebut. Ketika sebuah inovasi banyak 
diadopsi oleh sejumlah orang, hal itu dapat 
dikatakan exploded atau meledak. 
Dalam pandangan teori Difusi Inovasi, 
perusahaan mengembangkan ide-ide baru 
yang strategi untuk membangun 
keunggulan kompetitif (competitive 
advantage) dari kombinasi unik yang ada 
pada perusahaaan (Nelson dan Winter, 
1982), karena kembali mengingat bahwa 
 
perusahaan harus mampu menciptakan 
produk yang unik sehingga sulit untuk 
disaingi dan ditiru oleh perusahaan lain.  
Dengan strategi tersebut perusahaan 
diharapkan mampu mengendalikan biaya 
yang dikeluarkan sehingga dapat dengan 
mudah memperoleh kepercayaan 
konsumen.  
Hipotesis 1: Strategi promosi berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Teori Signaling (Adopsi : Spence,1973) 
bahwa perusahaan yang berkualitas baik 
dengan sengaja akan memberikan sinyal 
pada pasar, dengan demikian pasar 
diharapkan dapat membedakan perusahaan 
yang berkualitas baik dan buruk. Agar 
sinyal tersebut efektif, maka perusahan 
dengan program-program promosi yang 
aktif diharapkan pasar mampu menangkap 
dan mempersepsikan produk perusahaan 
dengan baik serta kualitas produk yang 
diunggulkan dan memuaskan konsumen 
tidak mudah ditiru oleh perusahaan yang 
berkualitas buruk (Wijaya,2012 dalam 
Dewangga, 2015). 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Setiawati (2006) yang berjudul  Pengaruh 
Kualitas Produk dan Promosi Terhadap 
Keputusan Pembelian Kerupuk Rambak 
“Dwijoyo” di Desa Penanggulan Kec. 
Pegandon Kab. Kendal menyatakan bahwa 
kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 
Felicia (2018) juga melakukan penelitian 
yang berjudul Pengaruh Biaya Produksi, 
Kualitas Produk dan Promosi Terhadap 
Laba Bersih BEI Periode 2013-2015 
menyatakan bahwa Kualitas Produk 
berpengaruh positif terhadap laba bersih. 
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 
teori yang dikemukakan oleh Stevenson 
(2014) yang menyatakan bahwa kualitas 
yang baik biasanya mendapatkan 
keuntungan seperti pangsa pasar yang 
lebih besar, loyalitas pelanggan yang 
tinggi dan tentunya diikuti dengan laba 
yang lebih tinggi. 
Hipotesis 2: Kualitas produk berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan  
Kualitas Pelayanan merupakan salah 
satu bagian dari strategi manajemen. 
Kualitas Pelayanan telah menjadi satu 
tahap faktor dominan terhadap 
keberhasilan suatu organisasi. 
Pengembangan kualitas sangat didorong 
oleh kondisi persaingan antar perusahaan, 
kemajuan teknologi, tahapan 
perekonomian dan sosial budaya 
masyarakat. Kualitas Pelayanan menjadi 
suatu keharusan yang harus dilakukan 
perusahaan agar mampu bertahan dan tetap 
mendapat kepercayaan pelanggan.  
Dalam pandangan teori kualitas, 
kepuasan merupakan suatu bentuk 
penilaian konsumen terhadap tingkat 
pelayanan yang diterima (perceived 
service) dengan tingkat layanan yang 
diharapkan (expected service). Kualitas 
merupakan inti kelangsungan hidup sebuah 
lembaga. Gerakan revolusi mutu melalui 
pendekatan manajemen mutu terpadu 
menjadi tuntutan yang tidak boleh 
diabaikan jika suatu lembaga ingin 
berkembang, persaingan yang semakin 
ketat menuntut sebuah lembaga penyedia 
jasa atau layanan untuk selalu memanjakan 
konsumen dengan memberikan pelayanan 
yang terbaik. Para pelanggan akan mencari 
produk berupa barang atau jasa dari 
perusahaan yang dapat memberikan 
 
pelayanan yang terbaik kepadanya 
(Assauri, 2003). 
Hasil penelitian yang dilakukan R.P. 
Christian, dkk yang berjudul Pengaruh 
Strategi Promosi dan Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna 
BPJS di RSUD Sam Ratulangi Tondano 
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Moha & Loindong (2014) juga 
melakukan penelitian yang  menunjukkan 
kualitas pelayanan dan fasilitas 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Kualitas pelayanan saat ini, lebih 
dipentingkan dalam dunia bisnis karena 
diduga berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen, dan juga akan 
memperhitungkan persaingan yang timbul 
dari berbagai jasa. 
Hipotesis 3: Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hipotesis 4: Terdapat pengaruh positif 
dan signifikan secara bersama-sama 
strategi promosi, kualitas produk dan 







Dalam penelitian ini, metode pengambilan 
sampel dengan menggunakan metode 
purposive sampling. Dalam penelitian ini, 
yang menjadi sampel penelitian adalah 
para Konsumen SCO BRI Life Semarang 
dengan jumlah 90 responden, dengan 
metode pengumpulan data kuesioner. Data 
tersebut diolah menggunakan alat analisis 
SPSS. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari hasil uji statistik diperoleh hasil, 
bahwa: 
1. Nilai t hitung koefisien Strategi 
Promosi sebesar -0.696 dengan nilai 
signifikan sebesar 0.488 dimana nilai 
ini lebih dari nilai alpha sebesar 0.05 
sehingga menunjukkan bahwa variabel 
Strategi Promosi memiliki pengaruh 
negatif dan tidak signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. Hal ini berarti 
Hipotesis ke 1 (satu) yang berbunyi 
terdapat pengaruh positif Strategi 
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen 
tidak dapat dibuktikan kebenarannya. 
Sehingga menunjukkan bahwa 
Hipotesis ke 1 (satu) ditolak.  
2. Nilai thitug koefisien Kualitas Produk 
sebesar 1.490 dengan nilai signifikan 
sebesar 0.140 dimana nilai ini lebih 
dari nilai alpha sebesar 0.05 sehingga 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas 
Produk memiliki pengaruh negatif dan 
tidak signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Hal ini berarti Hipotesis ke 
2 (dua) yang berbunyi terdapat 
pengaruh positif Kualitas Produk 
terhadap Kepuasan Konsumen tidak 
dapat dibuktikan kebenarannya. 
Sehingga menunjukkan bahwa 
Hipotesis ke 2 (dua) ditolak.  
3. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk 
variabel Kualitas Pelayanan 
menunjukkan nilai t = 3.072 dengan 
 
nilai signifikan 0.003 kurang dari nilai 
alpha sebesar 0.05 sehingga 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Hal ini berarti Hipotesis ke 
3 (tiga) yang berbunyi terdapat 
pengaruh positif Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen dapat 
dibuktikan kebenarannya dalam 
penelitian ini, sehingga menunjukkan 
bahwa Hipotesis ke 3 (tiga) diterima. 
4. Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan 
F hitung sebesar 4.445 dengan nilai 
signifikannya 0.006. Dimana nilai 
signifikansi ini kurang dari nilai alpha 
sebesar 0.05 sehingga memberikan 
keputusan bahwa semua variabel 
independen (Strategi Promosi, Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan) secara 
bersama-sama mempengaruhi variabel 
dependen (Kepuasan Konsumen) 
secara signifikan. Hal ini berarti 
Hipotesis ke 4 (empat) yang berbunyi 
terdapat pengaruh positif dan 
signifikan secara bersama-sama 
strategi promosi, kualitas produk dan 
kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan. dapat dibuktikan 
kebenarannya dalam penelitian ini, 
sehingga menunjukkan bahwa 
Hipotesis ke 4 (empat) diterima. 
Kesimpulan, Implikasi, Batasan, dan 
Penelitian Lebih Lanjut 
Berdasarkan data yang telah 
dikumpulkan dan pengujian yang telah 
dilakukan terhadap permasalahan dengan 
menggunakan model regresi berganda, 
maka dapat di ambil kesimpulan bahwa: a) 
Apabila strategi promosi semakin 
menurun, maka Kepuasan Konsumen akan 
semakin buruk. b) Apabila kualitas produk 
semakin baik, maka kepuasan konsumen 
semakin membaik. c) Apabila Kualitas 
Pelayanan semakin baik, maka Kepuasan 
Konsumen semakin membaik. e) Strategi 
promosi, kualitas produk dan kualitas 
pelayanan secara bersama-sama (simultan) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen. Namun, pengaruh kepuasan 
konsumen dijelaskan 86.60% oleh variabel 
lain yang tidak dianalisis dalam penelitian 
ini. 
Penelitian selanjutnya dapat 
memasukkan variabel-variabel lain selain 
dalam penelitian ini. Batasan dalam 
penelitian ini tidak terlepas dari penelitian-
penelitian lainnya yang mungkin saja 
terjadi dan dapat mempengaruhi hasil 
temuan. Oleh karena itu, agar diperoleh 
hasil yang layak diperlukan hasil 
penelitian yang sejenis untuk dapat 
mendukung penelitian selanjutnya. 
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